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ABSTRAKSI 
 
 
OLEH : 
ANGGA SULISTIAWAN 
0811010039 
 
Dalam proses pembangunan Indonesia lebih mengarah kepada kestabilan 
perekonomian bangsa. Upaya untuk meningkatkan minat masyarakat untuk 
menabung di Bank Umum seringkali dianggap sebagai langkah yang efektif. 
Dengan cara berusaha menambah produk-produk sampai dengan segi pelayanan 
pada Bank Umum.  
Tujuan kajian ini adalah untuk memahami lebih dalam mengenai 
kecenderungan masyarakat dalam menabung pada Bank Umum di Surabaya, baik 
secara langsung maupun tidak langsung. Penelitian ini menggunakan metode 
accident random sampling yaitu pengambilan sampel secara langsung di lapangan 
terhadap nasabah yang melakukan transaksi pada Bank Umum. 
Setelah dilakukan proses pengumpulan data, peneliti menggunakan SPSS 
(Statistical Package For Social Science) 10.0 untuk mendapatkan hasil penelitian. 
Adapun hasil yang diperoleh dapat dikelompokkan menjadi 2 faktor yaitu : a. 
TeknologiInformasi, hal ini dapat menjadi bahan pertimbangan bagi pimpinan 
bank terutama Bank Umum di kota Surabaya dapat lebih memperhatikan 
Teknologi Informasi sehingga memudahkan nasabah untuk bertransaksi meskipun 
hari libur.b. Lokasi Bank, hal ini dapat menjadi bahan pertimbangan bagi 
pimpinan bank dapat lebih memperbanyak lokasi bank 
 
Kata kunci: Teknologi Informasi, Lokasi Bank 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang  
Dewasa ini pembangunan di Indonesia dalam pelaksanaannya lebih 
mengarah kepada kestabilan perekonomian bangsa. Seperti yang kita 
ketahui pada pertengahan tahun 1997 bangsa Indonesia mengalami kritis 
moneter sehingga menyebabkan ketidakseimbangan faktor-faktor ekonomi 
dan dalam  hal ini juga berdampak luas pada seluruh sendi perekonomian 
dan tatanan kehidupan termasuk perbankan di Indonesia. Kendala tersebut 
menjadi salah satu penyebab semakin terbatasnya dana pemerintah untuk 
pembangunan (Muslichah, 2001 : 1). 
             Lembaga perbankan merupakan salah satu lembaga yang memegang 
peranan penting bagi kelancaran arus dana pembangunan, terutama sekali 
dalam membiayai berbagai aktivitas yang berhubungan dengan uang. 
Selain lembaga perbankan mempunyai peranan yang amat strategis dalam 
menggerakkan roda perekonomian suatu Negara (Kilian, 1995 : 1-3).   
Selanjutnya Undang-Undang No. 7 tahun 1992 tentang perbankan 
diharapkan mampu sebagai landasan gerak yang dapat menampung 
tuntutan pengembangan jasa perbankan yang sesuai dengan perkembangan 
waktu, dan pada gilirannya diharapkan dapat memperkuat kerangka 
pengaturan perbankan (Anonim, 1993 :  14). 
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Perkembangan jumlah bank di Indonesia saat ini semakin meningkat 
yang mendorong pengusaha-pengusaha bank berupaya menampilkan 
produk-produk yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah 
yang selalu berkembang dan berubah-ubah. Meningkatnya jumlah bank 
tersebut, mendorong bank-bank menciptakan berbagai produk dan fasilitas 
melalui strategi pemasaran. Bank-bank menawarkan berbagai fasilitas dan 
keuntungan seperti suku bunga yang tinggi, hadiah yang menarik, layanan 
ATM dan sebagainya. Bank-bank juga melakukan promosi melalui di 
berbagai media massa. Seperti iklan, brosur serta media elektronik, yang 
diharapkan agar masyarakat dapat mengetahui lebih jauh tentang produk 
tabungan yang dipasarkan dan ditawarkan kepada masyarakat khususnya 
adalah calon nasabah sebagai pasar sasaran (Herman,2005 : 1-4). 
Usaha itu tidaklah cukup, oleh karena itu bank-bank juga harus 
bersaing melalui kualitas layanan yang dapat memberikan kepuasan 
kepada nasabah, berupa pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan dan 
keinginan penabung serta dapat memberikan tingkat kepuasan yang tinggi, 
karena tinggi rendahnya tingkat kepuasan akan turut menentukan besar 
kecilnya laba yang diperoleh suatu bank dalam jangka panjang serta dapat 
mempengaruhi persepsi pada diri nasabah meningkat bank merupakan 
perusahaan yang menjual jasa dan kepercayaaan kepada masyarakat 
(Muslichah, 2001 : 5).    
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Kualitas jasa memiliki keterkaitan erat dengan kepuasan nasabah. 
Kualitas jasa memberikan suatu dorongan kepada bank untuk menjalin 
ikatan yang kuat dengan nasabah. Jika nasabah sudah merasa puas dengan 
kualitas yang diberikan oleh bank, maka dengan sendirinya pelanggan 
akan royal dengan bank tersebut. Produk atau jasa yang bisa memuaskan 
adalah produk atau jasa yang dapat memberikan sesuatu yang dicari oleh 
konsumen, kepuasan lebih banyak didefinisikan dari perspektif 
pengalaman setelah mengkonsumsi atau menggunakan suatu produk atau 
jasa dalam Bank Umum (Herman, 2005 : 5-10). 
Kepuasan tidak akan pernah berhenti pada satu titik, bergerak dinamis 
mengikuti tingkat kualitas produk dan layanannya dengan harapan-harapan 
yang berkembang dibenak konsumen. Harapan pembeli dipengaruhi oleh 
pengalaman pembelian mereka sebelumnya, nasehat teman, dan kolega, 
serta janji dan informasi pemasar dan pesaingnya (Anonim, 199 : 32). 
Persepsi konsumen terhadap nilai atas kualitas yang ditawarkan 
relative tinggi dari para pesaing akan mempengaruhi tingkat loyalitas 
konsumen, semakin tinggi persepasi nilai yang dirasakan pelanggan, maka 
semakin besar kemungkinan terjadinya hubungan atau transaksi. Dan 
hubungan yang diinginkan adalah hubungan atau transaksi yang bersifat 
jangka panjang, sebab usaha dan biaya yang dikeluarkan oleh perusahaan 
atau bank diyakini akan jauh lebih besar apabila harus menarik pelanggan 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
4 
 
 
 
 
baru atau pelanggan yang sudah meninggalkan perusahaan atau bank 
tersebut, daripada mempertahankannya (Gale, 1994 : 10). 
Jika penilaian konsumen atau nasabah terhadap kualitas layanan 
tinggi, maka konsumen atau nasabah tersebut akan berusaha memperkuat 
hubungan dengan perusahaan atau bank tersebut, misalnya dengan tetap 
loyal pada bank tersebut, merekomendasikan bank itu pada orang lain atau 
teman, maupun meningkatkan volume transaksi kepada bank (Anonim, 
1998 : 30). 
1.2.  Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka perumusan masalah 
yang ingin dibahas oleh peneliti atau penulis adalah : 
1. Faktor-faktor apakah yang mempengaruhi nasabah dalam mengambil       
keputusan memilih  produk  tabungan pada Bank Umum di Surabaya? 
Suku Bunga (X1), Lokasi Bank (X2), Jumlah Bank (X3), Anjungan 
Tunai Mandiri (ATM) (X4), Pelayanan (X5), Teknologi Informasi 
(X6), Situasi Bank (X7). 
2. Berdasarkan faktor-faktor tersebut, faktor manakah yang paling dalam 
dominan yang memiliki pengaruh terhadap keputusan nasabah di 
dalam memilih produk tabungan pada Bank Umum di Surabaya? 
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1.3. Tujuan Penelitian  
Setelah melihat dari latar belakang serta permasalahan di atas, maka 
tujuan yang hendak dicapai adalah : 
1.  Mengetahui faktor-faktor apa yang mempengaruhi nasabah dalam 
mengambil keputusan untuk memilih produk tabungan pada Bank 
Umum di Surabaya. 
2. Mengetahui faktor manakah yang paling dominan yang memiliki 
pengaruh terhadap keputusan nasabah dalam memilih produk 
tabungan pada Bank Umum di Surabaya. 
1.4. Manfaat Penelitian 
Berdasarkan hal tersebut di atas, penelitian yang akan dilakukan 
mempunyai beberapa manfaat baik bagi penulis maupun pihak-pihak yang 
terkait, yaitu sebagai berikut : 
1.    Bagi Peneliti 
 Sebagai sarana penerapan teori selama peneliti berada dibangku 
perkuliahan dengan praktek yang terjadi di lapangan. Sehingga dapat 
menambah wawasan dibidang manajemen pemasaran. 
2. Bagi Perusahaan dan Bank 
 Membantu perusahaan dan bank dalm meningkatkan penjualan varian 
produk yang ditawarkan, dan menjaga pelanggan atau nasabahnya 
agar tetap loyal pada Bank Umum di Surabaya. 
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3. Bagi Nasabah 
 Sebagai bahan pengetahuan dan informasi bagi nasabah atau 
penabung dalam menabung pada Bank Umum di Surabaya. 
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